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摘要:近年来，建设服务型政府已成为各国政府改革与治理的重要主题，而公众满意度的高低是衡量服务型政
府建设好坏的标准之一。从公众满意度的角度来研究公共服务的质量，已成为一个重要的研究议题，越来越得到政
府和学界的重视。然而目前国内学界对公共服务满意度的系统研究和反思还很缺乏，因此，通过梳理文献，有助于
从各个维度了解公共服务满意度研究的现状，这对从需求角度探究、提高公共服务质量具有重要的意义。
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党的十八大以来，以习近平总书记为核心的国
家领导集体站在国家发展的战略高度，提出了一系
列关于国家治国理政的新思想、新理念、新观点和新
论断。习近平总书记多次在不同的场合强调并论述
了人民群众的重要性，他指出:“检验我们一切工作
的成效，最终都要看人民是否真正得到了实惠，人民
生活是否真正得到了改善”［1］。因此，作为公共服务
的主要供给者和承担者，政府要把人民群众的需求
放在首位，换句话说，公共服务供给是否有效，就取
决于其是否符合人民群众的根本利益。
在理论上，一般认为可以通过平等、效率和质量
三个综合性的标准来评判公共服务的有效供给［2］。
其中，平等和效率的评价标准是对有效供给的客观
评价，这两者都可以统一于公共服务质量的标准之
中。大量研究表明，“公众满意度能够较为准确地反
映公共服务的产出质量”［3］，政府提供公共服务的最
终目的也是为了使公共服务能够满足公众的需要。
特别是近年来，随着越来越多的科研机构和人员开
展了大量的实际数据的调研，从公众满意度来研究
公共服务的有效供给也得到了越来越多的重视。
在实践中，在我国公共服务供给的过程中，政府
长期以来一直充当着重要的角色，但在目前的政绩
考核标准下，地方政府有着不断增加经济性支出的
冲动而忽视了公共服务的支出，造成地方财政支出
的偏差，致使财政资源出现不必要的浪费。公众对
政府提供公共服务的满意度虽逐年上升，但仍维持
在较低的水平。近年来，服务型政府作为一种新的
治理模式成为世界各国政府改革的主题，而衡量服
务型政府建设好坏的标准是看人民群众是否满意，
特别是与人民群众基本利益密切相关的公共服务。
公共服务只有与公众意愿、需求实现充分对接，才能
让公众满意。为适应时代的要求，我国也在探寻着
服务型政府的构建，越来越重视从公众满意度的视
角来评价公共服务绩效。因此，如何实现基本公共
服务有效供给，对提高公众的满意度具有重要的意
义。
本文通过梳理国内学术期刊上以公共服务满意
度为主题的代表性文献，从公众满意度的理论基础
和满意度测量这两个方面入手，对理论基础和实践
部分进行综述。
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一、公共服务满意度的理论基础:理论部分
(一)新公共管理理论
新公共管理理论产生于 20 世纪 70 年代，在以
英、美等为首的西方国家实行的一系列政府改革中
得以发展和完善，该理论强调以顾客为中心，引入企
业管理中的理念、方法和技术对政府进行重塑和改
革。
在传统的公共行政模式下，政府一直是发号施
令的官僚机构，公民是被管理的对象。然而新公共
管理的出现彻底改变了传统的行政模式，它认为政
府是“企业家”，而公民是“顾客”，政府要像“企业
家”一样，奉行顾客至上的原则，向公民提供优质高
效的公共服务。政府要以顾客的需求为目标导向，
打造“受顾客驱使的政府”，聆听顾客的呼声，要以满
足顾客的需要为第一要务，而不是满足官僚政治的
需要。在提供公共服务的过程中，政府要注重换位
思考，通过顾客的参与和介入，保证公共服务的提供
机制符合顾客的需求和偏好，并能产出优质高效、公
平公正的公共服务。
(二)顾客满意度理论
顾客满意度理论的起源最早可以追溯到 19 世
纪，早在 1802 年英国学者 Bentham 就提出了用户满
意的问题，到了 20 世纪 80 年代，顾客满意度理论在
美国正式提出并迅速得到了广泛的应用。美国密歇
根大学商学院质量研究中心费耐尔博士(Fornell)构
建了一个以顾客期望、购买后的感知、购买价格等因
素组成起来的计量经济学模型，即费耐尔模型。该
模型运用偏微分最小二次方求解所得出的指数，就
是顾客满意度指数(Customer Satisfaction Index，简称
CSI)。随后，瑞典、美国、德国、加拿大等国家和地区
先后建立了 CSI，用以测量顾客满意水平。
测量顾客满意度最常见的方法就是建立顾客满
意度指数，通过构建一套完整的指标体系，在顾客中
采用抽样调查的方法，将顾客满意水平进行量化，用
数据来衡量顾客的满意程度，从而来考察和评价某
项特定的产品或服务的质量。自新公共管理运动开
展和兴起以来，西方国家越来越多地把 CSI 引入到
政府绩效考核中，用以衡量公共服务的供给水平。
但由于公共部门具有的垄断性、非营利性等特点，与
私人企业有所不同，所以在指标的选取和模型的采
用上稍微作了些许修正和改动，如没有了购买后的
感知、购买价格等相关变量［4］。目前，我国对公共服
务满意度的测量大多借鉴美国的顾客满意度理论来
开展研究，不同的科研机构和人员对我国公共服务
满意度进行了很多有益的研究，以此来改进公共服
务。
(三)新公共服务理论
新公共服务理论是对新公共管理理论的反思和
批判。代表人物登哈特夫妇在《新公共服务理论》一
书中提出了七个标准:服务而非掌舵;公共利益是目
标而非副产品;战略地思考，民主地行动;服务于公
民而不是顾客;责任并不是单一的;重视人而不只是
生产率;超越企业家身份，重视公民权和公共事务。
这七个标准为新公共服务提供了一套具有指导意义
的理念和价值取向。
作为一种新的政府管理模式，新公共服务理论
是对传统的公共行政、新公共管理理论的进一步补
充和完善，重视公民权，强调公共利益，重塑行政理
念，建立了一套全新的行政理论体系。它强调要将
公民置于首位，了解公民需要什么关心什么，并对他
们的需求作出回应。政府的职能是服务，而不是掌
控和管制，政府要通过对话、协商和合作的形式，让
公民都能参与其中，努力构建一个具有负责任的、有
回应性的公共机构，最终实现社会的公共利益。
二、我国公共服务满意度的测度:实践部分
(一)公共服务满意度的数据来源
公共服务满意度的数据大多是由研究者自行展
开调查获得的，但由于经费和精力的限制，所获得的
数据大多是在某一特定的区域中针对某一特定的领
域，有的也是对某一特定的地区展开多领域的调查，
有的也可以在全国范围内展开调查，如中国社会调
查数据(CGSS2003、2005、2006、2008、2011、2012、
2013)、2012 连氏“中国城市公共服务质量调查”、
2011 － 2015 年中国城市基本公共服务力评价课题组
对 38 个城市的调查、中国家庭动态跟踪调查(CF-
PS)数据库等。
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1．区域范围
对公共服务满意度的研究是基于对居民的调
查，由于受人力、财力的限制，调查的区域范围和人
口范围均存在较大的差异，所采集的数据也有限，分
别以农村或城市为单位开展了较为有意义的调查。
(1)农村的抽样调查
何精华(2006)在长江三角洲地区“随机访谈了
昆山市、瑞安市、象山县所属 62 个政府公共服务机
构、12 个乡镇所属 40 个公共服务机构、24 个村，还
深入 104 户农户家中进行问卷调查，参加访谈的人
数达到 307 个，共获得 559 个有效样本”［5］。
李燕凌(2008)在湖南省 43 个县(市、区) ，126
个乡(镇) ，共 322 个行政村进行了调查，调查设计采
用多阶段随机抽样方法。首先“在市(州)抽取县的
过程中采用随机抽样的方式，对每个市(州)非市辖
区的县(市)按农民人均收入水平进行分类，以调查
市(州)平均水平线为中心，分成上、中、下三类;在每
类县中按照 30%的比例抽样(最少要抽取 1 个县) ，
全省共实际抽取 43 个县(市、区) ;然后在县抽乡、乡
抽村的过程中采用等距随机抽样，在每个抽样县
(市、区) ，将乡镇按农民人均收入水平高低排队，随
机抽取 3 个乡镇;在抽取的乡镇中，又按农民人均收
入水平高低排队，随机抽取 1 ～ 2 个自然村(人口大
乡抽 2 个样本村) ;最后，在每个抽样自然村中，按不
低于 30 份问卷的最低数目，采取偶遇式调查方法发
放调查问卷。入户后，每户调查 1 名成年农民，并对
农民进行深度访谈。在这次大型农村调查中，以农户
为单位发放调查问卷总数达 12169 份，共回收问卷
12004份，实际有效样本 11524个，有效率为 96%”［6］。
朱玉春(2010)采取随机走访的方式调查了西北
五省(陕西、甘肃、宁夏、青海、新疆)经济发达、中等
经济发展水平和经济落后的 40 个县(市) ，“每个县
(市)按照经济发展水平随机选取 5 ～ 6 个自然村，再
在每个抽样的自然村中随机选取 6 ～ 8 个农户，每个
农户选择 1 名成年农民进行调查。此次调查共发放
调查问卷 1531 份，收回有效问卷 1478 份，占全部问
卷总数的 96． 5%”［7］。
许莉(2012)在 2010 年 1 ～ 3 月对江西省 21 个
县的农村公共产品农民满意度进行了调研，在所选
的县中，“每个县抽取 1 ～ 4 个乡(镇) ，每个乡(镇)
随机抽取 1 个村，一共获取了 45 个样本村，以村为
单位组织调查员进行调研，调查共发放调查问卷 625
份，回收 615 份，剔除漏答关键信息及出现错误信息
的问卷，回收有效问卷 609 份，回收有效问卷比例为
97． 4%”［8］。
廖媛红(2013)对北京市的五个区县的 396 名农
户进行了调查，研究制度因素对农村公共产品满意
度的影响［9］。
李伟(2013)于 2013 年 7 ～ 9 月间对陕西省的陕
南、陕北、关中三地区各抽取 10 个县，共 30 个县，
“每个县随机抽取 1 ～ 2 个乡镇(不含城关镇) ，每个
乡镇随机抽取 1 ～ 2 个村，一共获取了 70 个样本村，
以村为单位组织调查员进行调研。每村 10 份问卷，
共发放 700 份，剔除无效问卷，共收回有效问卷 633
份，有效收回率 90． 43%”［10］。
(2)城市的抽样调查
刘娟(2007)对公共服务满意度研究的数据来源
于对北京市 12 个区 1624 人的调查［11］。张会萍
(2011)采用街头随机拦截访问的方式，在银川的三
个城区进行了公共服务居民满意程度问卷调查［12］。
纪江明(2013)对我国城市公共服务满意度的研究是
基于 2012 连氏“中国城市公共服务质量调查”所获
得数据，该数据库是在新加坡“连氏基金”的资助下，
2012 年 5 月至 7 月，上海交通大学国际与公共事务
学院与新加坡南洋理工大学南洋公共管理研究生院
合作，采用科学的随机抽样的调查方法，对 3410 个
城市的公众对与老百姓生活息息相关的公共服务进
行了抽样和问卷调查、电话调查，最后回收的有效样
本量为 23923 个［13］。
王敬尧等(2014)于 2013 年 4 至 6 月对湖北省
武汉、宜昌、襄阳、十堰和鄂州 5 个城市中 10 个区
(县)20 个社区(村庄)进行了关于基本公共服务的
入户调查［14］。
官永彬(2015)所采用的数据来源于 2012 年 7
至 9 月“政府公共服务满意度调查”课题组，对海南、
广东、辽宁、河南、湖南、湖北、重庆、四川、贵州、陕
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西、广西、青海 12 个省(自治区、直辖市)46 个县开
展了实地问卷调查［15］。
中国城市基本公共服务力评价课题组从 2011
年开始对我国 38 个直辖市、省会城市、经济特区和
计划单列市的基本公共服务满意度进行了研究。
2．全国范围
由于全国范围内开展公共服务满意度的研究所
需要的成本较高，目前的相关文献都是基于调查数
据库开展的研究，如 CGSS、CFPS 等，其中尤以
CGSS2013 为主，它专门设置了针对基本公共服务满
意度的研究版块，很多研究者运用这一数据库开展
了大量深入的研究。
高琳(2012)的公共服务满意度研究取自
CGSS2005 中的问题“您对政府在下列工作方面的表
现是否满意呢”，问卷提供了“为患者提供医疗服务、
为老人提供适当的生活保障、提供优质的基础教育、
捍卫国家安全、打击犯罪、公平执法、政府部门秉公
办事、环境保护以及帮助穷人、维护社会公平”共 9
个项目［16］。徐超(2016)采用此数据库研究了“省管
县”的财政分权与公共医疗服务满意度的关系［17］。
陈世香(2014)对公共服务满意度的研究数据来
源于 2011 年中国社会综合调查项目(CGSS2011) ，
调査对象涉及除西藏和海南外的省级行政单位，共
回收的有效问卷 7036 份，经过数据清理，删除变量
中回答“不清楚”和缺失数据值个案，最终剩余有效
个案为 3770 个［18］。王永莉(2016)对公共服务满意
度的研究数据来源于 2013 年中国社会综合调查项
目(CGSS2013)［19］。
王伟同(2016)对基本公共服务满意度研究的数
据来源于 2012 年中国家庭动态跟踪调查(CFPS)数
据库，它是由北京大学中国社会科学调查中心与中
山大学社会科学调查中心合作开展的一项全国性的
综合社会跟踪调查项目，“目标样本规模为 16000
户，调查对象覆盖中国(不含香港、澳门、台湾以及新
疆维吾尔自治区、西藏自治区、青海省、内蒙古自治
区、宁夏回族自治区、海南省)的 25 个地区”［20］。
(二)公共服务满意度的项目范围
由于基本公共服务是涵盖在公共服务(公共产
品)里面的，所以在进行调查研究时，有的基于较广
的范围中多样的公共服务进行研究，有的仅基于对
基本公共服务展开研究，但基本公共服务所涉及的
范围较广，大多数也仅分析某一项基本公共服务的
满意程度。
1．农村基本公共服务
关于农村基本公共服务的研究大都涵盖在对农
村公共产品研究之中，现有的研究是在更广的范围
内来考察农村公共产品的供给状况，对农村公共产
品范围的理解存在较大的差异，但基本的范围都包
括医疗、教育、社会保障等。
李燕凌(2008)的调查范围包括“农田水利基本
建设、农业科学技术及其推广、人居环境和公用设
施、生活能源、教育、医疗卫生、文化娱乐、社会保障、
落实惠农政策、基层政府服务”等十项内容［6］。
朱玉春(2010)的调查项目包括“农村基础教
育、农村道路、农村医疗、农田水利设施、饮水设施、
农村文化娱乐、农业科技推广与培训、农村清洁能
源、农村公共卫生、农村政务”等十大服务项目［7］。
高琳(2012)选择 CGSS2005 中关于基础教育和
医疗服务的数据，并在县级水平上考察财政自主度
对公共服务满意度的影响［16］。
许莉(2012)调研主要针对“农村基础设施(主
要包括农村公路、农村饮用水、农田水利、农村电
网)、农村义务教育、农村医疗卫生、农村社会保障和
农业科技推广”五大农村公共产品［8］。
廖媛红(2013)从义务教育、农田水利、医疗卫
生、社会保障、农村科技、农村道路以及环境卫生等
方面进行了农民对农村公共服务满意度的研究，并
将义务教育、农田水利、医疗卫生、社会保障、农村科
技作为软性公共服务，农村道路以及环境卫生作为
硬性公共服务［9］。
李伟(2014)对陕西农村公共品满意度的调查范
围涉及到“农田水利基础设施、农村道路基础设施、
农村文化娱乐基础设施、农业市场与信息服务、农业
技术推广与培训、农村电力建设、农村自来水供给、
农村义务教育、农村医疗卫生、农村社会保障、农村
民主决策、农村社会治安”等 12 个方面［10］。
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王敬尧等(2014)选取基础教育和医疗卫生服务
作为考察居民公共服务满意度的研究对象［14］。
官永彬(2015)的调查主要考察了居民对本县政
府提供的社会保障、基础教育、医疗卫生等民生类公
共服务的单项和总体满意度情况［15］。
还有学者专门针对农村某一项基本公共服务的
满意度进行了研究，如新型农村合作医疗(陈艺，
2010［21］;陈 东，2012［22］)、医 疗 服 务 (王 延 中，
2010［23］)、社会养老保险(肖云，2011［24］;胡芳肖，
2014［25］)等。
2．城市基本公共服务
刘娟(2007)对北京市公共服务满意度的调查包
括“义务教育、行政管理、医疗卫生、社会保障、市政
建设(主要是交通、邮电和通讯)、文化娱乐和公共
安全”等七个方面［11］。张会萍(2011)的调查包含了
“公共安全、公共交通、公共事业、医疗卫生、社会保
障、基础教育、就业服务和环卫治理”八个不同领域
的内容［12］。何华兵(2012)通过调查的方式对广东
省的基本公共服务满意度进行了研究，具体包括“公
共教育、公共卫生、公共文化教育、公共交通、生活保
障(含养老保险、最低生活保障、五保)、住房保障、就
业保障、医疗保障”等八项［26］。纪江明(2013)基于
2012 连氏“中国城市公共服务质量调查”所调查的
项目包括“公共教育、医疗卫生、住房与社会保障、公
共安全、基础设施、文体设施、环境保护、公共交通”
等八项与老百姓生活息息相关的公共服务［13］。陈
世香(2014)所采用的 CGSS2011 包括“医疗卫生服
务，为群众提供社会保障，提供义务教育，保护环境、
治理污染，打击犯罪、维护社会治安，为中低收人者
提供廉租房和经济适用房，扩大就业、增加就业机
会”等七个方面［18］。中国城市基本公共服务力评价
课题组的调查范围包括“公共交通、公共安全、公共
住房、基础教育、社保就业、医疗卫生、城市环境、文
化体育和公职服务”［27］。王伟同(2016)对“教育、
医疗、住房、就业、社会保障”等五个方面的基本公共
服务满意度进行了研究［20］。
(三)公共服务满意度的调查方法
在进行公共服务满意度调查时，需要将满意度
的水平进行量化，问卷设计一般采取李克特量表法
(Likert scale) ，但有的也采取十分位法和百分位法，
不管数值如何都是为了获得公众对基本公共服务的
一个主观的评价。
1．李克特量表法
刘娟(2007)采用李克特量表法直接按照五级来
评分，即“非常满意 100 分，比较满意 80 分，一般 60
分，不太满意 40 分，不满意 20 分，不回答 0 分”［17］。
中国城市基本公共服务力评价课题组(2011 － 2015)
也用此方法，但统一对其折算成百分制［11］。
李燕凌(2008)也采用此法，0 表示很不满意，1
表示不满意，2 表示一般，3 表示满意，4 表示很满
意。在实证分析影响因素时，将评价结果为“很满
意”和“满意”的两种结果统一归入“满意”一类，取
值为 1;将“一般”、“不满意”和“很不满意”的结果
归入“不满意”一类，作为参照系，取值为 0［6］。采取
此类打分方法的还有廖媛红(2013) ，其在满意度量
表中，1 表示非常不满意，2 表示不太满意，3 表示一
般，4 表示比较满意，5 表示非常满意［9］。
高琳(2012)所采用的 CGSS 问卷“将居民对公
共服务满意度的评价等级分为‘非常不满意、不满
意、一般、满意、非常满意’五个层次，但考虑到被访
者可能不诚实地报告满意度水平，比如出于免费搭
车动机而策略性地低报，也可能出于对访谈者的礼
貌而高报了满意度水平。为排除这种因素的影响，
对居民满意度评价等级重新赋值，低报时，将‘非常
满意’、‘满意’和‘一般’合并为‘满意’并赋值为 1，
而将‘不满意’和‘非常不满意’合并为‘不满意’并
赋值为 0;而在高报时，将‘非常满意’和‘满意’合并
为‘满意’并赋值为 1，将‘非常不满意、不满意、一
般’合并为‘不满意’并赋值为 0”［16］。
王敬尧等(2014)对调查表的问题“您认为本地
的教育情况怎样”和“社区(村)里的医疗效果好吗”
都采用五级李克特量表法，“五级态度分别赋值为很
好 5 分，比较好 4 分，一般 3 分，不太好 2 分，很不好
1 分。为了检验计量结果的稳健性，也采取了重新
分类的方法”［14］。
官永彬(2015)通过“综合来看，您对地方政府
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提供的公共服务总体满意情况如何”这个问题，来衡
量居民公共服务满意度，按照满意程度设计了“很不
满意”、“较不满意”、“一般”、“比较满意”以及“非
常满意”五个级别。为了检验计量结果的稳健性，也
采取了重新分类的方法［15］。
有的也采取三级打分法，如朱玉春(2010)对西
部五省农村公共服务满意度的研究，1 表示满意，2
表示基本满意，3 表示不满意。在进行影响因素分
析中，他将评价结果为“满意”、“基本满意”的两种
结果统一归为“满意”一类，取值为 1;将“不满意”归
为一类，作为参照系，取值为 0［7］。
2．十分制法
张会萍(2011)调查问卷的大多数问题是采用十
分制法设计的，其中 10 分是最高分，0 分是最低分，
对其中一些不容易量化的问题，采用了五级李克特
量表法编制［12］。纪江明(2013)采用的 2012 连氏
“中国城市公共服务质量调查”问卷设计，对各项指
标采用 1 ～ 10 的打分法。CFPS2012 对居民基本公
共服务满意度的调查采取十分制法，其中 0 为不严
重，10 为非常严重，分值越高代表不满意的测度越
高［13］。王伟同(2016)用 10 减去原始打分数值，得
出居民对基本公共服务的满意程度［20］。
3．百分位法
何精华(2006)的调查采取 0 ～ 1 的打分法，以得
分 0． 4 作为“标杆”，其中得分 0 ～ 0． 19 为很差，0． 20
～ 0． 29 为较差，0． 30 ～ 0． 49 为一般，0． 50 ～ 0． 69 为
较好，0． 70 ～ 1． 00 为很好［5］。王永莉(2016)选取的
2013 年中国社会综合调查项目(CGSS2013)在进行
调查时，被调查对象根据各自主观满意度对四类公
共服务评分，其中 0 分代表完全不满意，100 分代表
完全满意［19］。
(四)公共服务满意度的计算方法
对于公共服务满意度的计算存在两种不同的研
究思路，一种是基于美国顾客满意度指数(ACSI)形
成的对我国公共服务满意度的研究，这一研究主要
集中在我国政府行政服务方面;另一种是直接对公
共服务或总体服务进行打分来测量对公共服务的满
意程度。
1．基于 ACSI测度的公共服务满意度
这种方法是通过测量被调查者对公共服务的期
望值和感知值，以两个值的对比间接得到其满意程
度，这种间接测度法更符合大众的心理过程，而且数
据信息更为丰富，既可以通过对比了解到被调查者
的满意度水平，还可以了解对各项公共服务期望水
平的高低，有利于了解公众对公共服务的看法，并比
较公众对各项公共服务的重视程度。
徐友浩(2004)较早地提出了“采用顾客满意度
评估政府绩效，然而仅是初步设想，也仅局限在政府
所提供的行政服务方面”［27］。
吴建南(2005)较为系统地对美国顾客满意度指
数(ACSI)在公共管理部门应用中的“背景、测量模
型及结果运用”三个方面进行了分析与评估，但其未
对我国的公共服务满意度进行评价［4］。
盛明科(2006)借鉴美国公共部门公众满意度指
数模型，通过更换模型变量和调整结构，构建了适合
我国国情的政府服务公众满意度(CPSI)测评模型，
对科教、文卫和社保的满意度进行了评价［28］。
刘武(2006)利用美国公共部门顾客满意度指数
模型，对沈阳市七个区行政服务大厅的满意度指数
进行了实证研究［29］。
孙宇(2009)“通过结构方程模型分析，构建了
由组织形象、感知质量、公众满意和公众信任为结构
变量的公共服务满意度和信任度指数模型(CPSS-
TI) ，并以沈阳市为例，对各公共部门的绩效进行了
评估”［30］。
梁昌勇(2015)在美国顾客满意度指数模型
(ASCI)的基础上，“结合服务型政府建设实际，提出
符合我国国情的公共服务满意度模型(PSPSI)”［31］，
并以安徽省各地市行政服务为例，进行了满意度的
实证分析。
2．直接调查法
这种方法直接对公共服务或总体服务进行打
分，并通过一定的方法计算出对公共服务的满意程
度，最常见的是加权法，并因加权的方式不同而有所
差别。
(1)加权法
411
杨秋霞 贾雁岭 公共服务满意度研究:一个文献综述
第一，熵权 TOPSIS分析法。纪江明(2013)采用
“8 项一级指标、26 项二级指标，每项指标的计分采
用(1 ～ 10 分)的方式，所得到的数据是个多维数据。
在此基础上，对每项指标采用熵值赋权法确定指标
权重，计算出最终的综合满意度，即是公共服务满意
度指数”［13］。
第二，直接相加法。陈世香(2014)认为采取主
成分分析进行权重设计的意义不大，进而根据
CGSS2011 问卷的提问“您认为现住地地方政府下列
方面的工作做得好不好”展开研究。答案赋值有四
类，即 1 表示很好，2 表示比较好，3 表示不太好，4 表
示很不好。把应答者对调查的七项指标上的得分加
总，再重新赋值，划分为三类，7 ～ 14 分划分为一类，
赋值为 3，表示满意;15 ～ 20 分划分为一类，赋值为
2，表示一般;21 ～ 28 分划为一类，赋值为 1，表示不
满意［18］。
第三，加权平均法。何精华(2006)对满意度调
查的数据，通过计算平均数来评价满意度，廖媛红
(2016)也采取此法［5］。王永莉(2016)也采取了此
方法计算满意度，但在计算时把被调查对象对四类
公共服务满意程度的评分进行重新赋值，最终划分
为三类:其中 0 ～ 59 分赋值为 1，代表不满意;60 ～ 79
分赋值为 2，代表比较满意;80 ～ 100 分赋值为 3，代
表很满意［19］。刘娟(2007)满意度指数通过对各级
指标加权平均得出［11］。中国城市基本公共服务力
评价课题组(2011 － 2015)“对 64 个三级指标统一折
合成为百分制，对各指标辅以权重，最终计算出每个
城市满意度分值。由于三级指标选取的是反映二级
指标的典型问题，但是不能完全涵盖一级指标的内
容，基于此，课题组对每个一级指标都设置了‘整体
满意度’选项，并且在计算中将该选题的权重设置为
每个一级指标权重的 1 /2”［32］3 － 6。王佃利(2009)采
用加权平均的方式，计算了济南市“公交、出租车、供
水、供热、供气和路灯”等六大市政公共事业的满意
度指数［33］。
(2)极值法
为了对不同类别的基本公共服务进行比较，借
鉴其他研究中关于公众满意度指数的描述方法，采
用百分制，即“公众满意度指数等于满意度均值减去
最小值所得的差与满意度度最大值减去最小值的差
之比，乘以 100 满意程度由 0 － 100 中的某个实数来
表示”［26］。公式如下:
SCI = S(E)－ min(E)max(E)－ min(E)× 100
(五)我国公共服务满意度的判断
目前，我国公共服务满意度的研究总体水平还
较低，内部存在较大差异，对不同公共服务满意度的
评价不一，不同区域范围、不同目标人群对基本公共
服务满意度的评价也存在着较大的差异。
1．农村公共服务
何精华(2006)计算的长江三角洲地区“农村 7
大项公共服务 21 个评价指标平均得分值为 0． 43，刚
刚达到标杆水平;21 个测评评价指标中，得分接近
和超过标杆水平的仅占一半，可见其对公共服务的
满意度较差。但在具体的项目上差异较大，对社会
保障、公共安全及乡村建设与环境保护方面的满意
度处于较好的状况，而对公共卫生服务质量以及农
村文化体育娱乐服务满意度较低”［5］。
李燕凌(2008)的调查没有涉及较为复杂的乡镇
服务态度、民主决策程度等软效果评价问题，其计算
的“农村公共产品的 CSI 测评值比何精华等的测评
结果普遍高出 10 个百分点，远高于世界银行确定的
0． 4%的水平，其中满意度的较高的为长沙、湘潭、岳
阳、常德和娄底五个市”［6］。
廖媛红(2016)认为在农村各类公共产品中，农
民满意度程度最高的公共产品是农村道路和义务教
育，满意度最低的公共产品是环境卫生与医疗卫
生［9］。
2．城市公共服务
张会萍(2011)计算得出“2010 年银川市公共服
务满意度指数得分为 59． 45 分，处于及格线以下，银
川市居民对政府提供的公共服务水平满意度较低，
公共服务还存在着很大的发展空间，就分项来看公
众对基础教育、公共安全、公共交通、公共事业和环
境治理的满意度较高”［12］。纪江明(2013)通过计算
34 个城市的公共服务满意度熵权 TOPSIS 指数，认
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为我国公共服务满意度呈现出整体水平较低、城市
之间差距较大的局面［13］。陈世香(2014)计算的“中
国居民对地方公共服务提供的满意度”平均值为 2．
28，介于“满意”和“一般”之间，更靠近“一般”［18］。
这在某种程度上意味着，地方政府在公共服务提供
方面的工作还有待进一步完善。
3．全国的视角
王永莉(2016)根据 CGSS2013 计算公共服务满
意度均值，认为“我国居民对公共教育、公共医疗和
社会管理的满意度介于‘比较满意’和‘很满意’之
间(更靠近‘比较满意’) ，而住房保障服务满意度则
介于‘不满意’与‘比较满意’之间，这说明我国居民
对公共服务的满意度水平整体不是太高，地方政府
公共服务有待进一步加强”［19］。中国城市基本公共
服务力评价课题组(2015)的调查结果的数据分析显
示，2015 年我国主要城市的公共服务满意度有一定
提高，由 2014 年的 57． 28 分提升到 58． 74 分，但就
总体来说，公众对公共服务各领域的满意度仍然不
高。
综上所述，学者们对公共服务满意度的研究存
在较大的内部差异，从研究方案的设计、研究对象的
选择、调查范围的确定、数据的收集和整理、计算方
法的采用等各方面都不尽相同，基于此原因，对公共
服务满意度的评价也不统一，总体研究水平还存在
不足。公共服务满意度的测量是衡量公共服务水平
的重要方法之一，对公共服务满意度进行系统深入
的评估和反思，对理论和实践均有重要的研究意义。
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Study on Satisfaction with Public Services:A Literature Ｒeview
Yang Qiuxia，Jia Yanling
Abstract:In recent years，building a service － oriented government has become an important theme for government
reform and governance，and public satisfaction is one of the criteria for measuring the quality of service － oriented
government． Studying the quality of public services from the perspective of public satisfaction has become an impor-
tant research topic，and it has received more and more attention from the government and academic circles． Howev-
er，systematic research and reflection on the satisfaction of public services in domestic academic circles is still lac-
king． Therefore，by combing through the literature，we get to understand the status quo of research into satisfaction
with public service from various dimensions，which has important significance to improving the quality of public
services from the perspective of demand．
Keywords:public services;satisfaction;theoretical basis;measurement
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